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ABSTRAK 
Tujuan penelitian adalah Untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas pelayanan 
e-banking terhadap kepuasan nasabah, pengaruh kepuasan dalam penggunaan pelayanan 
e-banking terhadap loyalitas nasabah dan pengaruh dimensi kualitas pelayanan e-
banking terhadap loyalitas nasabah. 
Pada penelitian ini, objek penelitian dilakukan di Kota Yogyakarta. Penelitian ini 
ditujukan untuk pengaruh dimensi kualitas layanan terhadap kepuasan dan loyalitas 
nasabah bank pengguna e-banking. Sedangkan untuk subjek penelitiannya adalah semua 
nasabah perbankan yang minimal telah menggunakan e-banking berupa sms banking, 
call banking, ATM, dan internet banking.  Populasi dalam penelitian ini adalah semua 
nasabah perbankan. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 200 nasabah. 
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan 
kuesioner. Analisis data pada penelitian ini menggunakan teknik analisis SEM 
(Structural Equation Modeling). 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari enam arah yang dihipotesiskan dalam 
penelitian ini semuanya signifikan. Tabel di bawah ini menunjukkan ringkasan uji 
hipotesis dan level signifikansi dari masing-masing arahan yang dihipotesiskan. 
Kualitas layanan berpengaruh terhadap Kepuasan dan Loyalitas. Dapat diartikan bahwa 
semakin meningkatnya Kualitas layanan maka akan berdampak pada semakin 
meningkatnya Kepuasan dan Loyalitas pada para nasabah pengguna layanan e-banking. 
Kepuasan berpengaruh terhadap Loyalitas. Dapat diartikan bahwa semakin 
meningkatnya Kepuasan maka akan berdampak pada semakin meningkatnya Loyalitas 
pada para nasabah pengguna layanan e-banking. Hasil penelitian ini semakin 
memperkuat hasil penelitian-penelitian sebelumnya, bahwa kualitas layanan e-banking 
dalam perbankan mampu memberikan kepuasan tersendiri terhadap para nasabah 
sehingga mampu menciptakan loyalitas yang tinggi. 
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PENDAHULUAN 
Industri perbankan nasional, memiliki masa depan yang cerah hal itu didukung 
oleh kekayaan alam Indonesia yang melimpah dan ditunjang oleh jumlah penduduk 
Indonesia yang besar. Bank merupakan lembaga keuangan yang mempunyai peranan 
yang sangat strategis dalam menggerakan roda perekonomian suatu negara. Bank 
mengembangkan layanan-layanannya tidak lagi hanya dengan slogan layanan yang 
aman dan terpercaya, namun juga mampu memberikan layanan yang disesuaikan 
dengan kebutuhan nasabah yang telah berkembang searah dengan perkembangan 
teknologi dan gaya hidup. Salah satu layanan terbaik kepada nasabah adalah dengan 
mengeluarkan produk perbankan yang bisa memberikan kepuasan dan loyalitas. 
Industri perbankan telah menjadi sangat kompetitif dalam pelayanan yang mereka 
berikan. Teknologi informasi (TI) secara luas banyak digunakan dalam lingkungan yang 
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kompetitif agar bisa memberikan pelayanan perbankan kepada nasabah. Bahkan, 
munculnya teknologi sistem informasi pada khususnya telah mengubah proses 
konsumsi perbankan ritel sebagai interaksi masyarakat dalam pemberian pelayanan 
menjadi semakin berkembang. Munculnya teknologi informasi dan khususnya internet, 
telah mengubah proses konsumsi perbankan ritel sebagai interaksi manusia ke manusia 
dalam penyediaan layanan menjadi semakin berlebihan (Bitner dkk, 2000). E-banking 
dapat didefinisikan sebagai jasa dan produk bank secara langsung kepada nasabah 
melalui saluran komunikasi elektronik interaktif. E-banking meliputi sistem yang 
memungkinkan nasabah bank, baik individu ataupun bisnis untuk mengakses rekening, 
melakukan transaksi bisnis, atau mendapatkan informasi produk dan jasa bank melalui 
jaringan pribadi atau publik. Nasabah dapat mengakses e-banking melalui piranti pintar 
elektronik seperti komputer, laptop, telpon genggam, telpon rumah, atau mesin ATM. 
Perbankan tradisional atau perbankan konvensional semakin banyak digantikan 
oleh perbankan berbasis teknologi yaitu pelayanan e-banking misalnya penggunaan 
ATM, internet banking, mobile banking dan phone banking yang merupakan salah satu 
bagian dari pelayanan electronic banking (e-banking) yang ditawarkan oleh perbankan 
untuk menyampaikan nilai lebih dari produk simpanan tabungan nasabahnya. Salah satu 
peran penting dalam industri perbankan, bahwa nilai keunikan dari produk dan 
pelayanan yang ditawarkan penting untuk membangun citra dalam benak nasabah. 
Kenyataannya, banyak alat teknologi informasi yang dimanfaatkan untuk 
meningkatkan keefisienan dan keefektifan dalam hal penyediaan layanan (Marshall, 
2006). Melihat gaya hidup nasabah yang berubah dengan peningkatan pengunaan IT 
dalam hal transaksi layanan perbankan, nasabah perlu dibekali kemampuan pengetahuan 
dalam penggunaan layanan teknologi perbankan. Hal ini diperlukan karena ada 
beberapa nasabah yang mungkin belum siap untuk menggunakan teknologi tersebut 
sebagai pengantar layanan. Terbukti bahwa ada banyak nasabah yang frustasi ketika 
melakukan transaksi dengan menggunakan layanan teknologi perbankan sebagai alat 
layanan transaksi (Parasuraman, 2000). 
Semenjak bank mulai menawarkan produk-produk banking berstandar kepada 
nasabah, bank merasakan bahwa peningkatan kualitas di perlukan untuk dapat 
mempengaruhi kepuasan dan loyalitas nasabah. Hal ini terjadi karena kepuasaan dan 
loyalitas menunjukan hubungan yang sangat penting terhadap prestasi perusahaan 
dalam jangka panjang (Hallowell, 1996). Untuk meningkatkan kepercayaan nasabah 
dalam hal kemampuan dari sebuah penyediaan layanan teknologi, kepuasan dan 
loyalitas pelanggan adalah faktor inti yang dipertimbangkan dalam sejarah yang ada 
(Gerpott dkk, 2001). 
Dalam dunia perbankan, penggunaan layanan teknologi dasar mulai meningkat. 
Peningkatan dalam teknologi telah menyediakan perusahaan-perusahan layanan dengan 
sebuah senjata yang membantu merangkai dan menyampaikan layanan terbaik kepada 
nasabah. Sebagai hasil dari persepsi nasabah yang berhubungan dengan kualitas layanan 
teknologi perbankan telah tercapai kepentingannya, karena kualitas layanan telah 
menunjukan prediksi kuat dalam kepuasaan dan loyalitas nasabah (Andreassen dan 
lindestad, 1998). 
Beberapa ahli menyatakan bahwa memberikan layanan yang berkualitas kepada 
para nasabahnya merupakan suatu keharusan pada lingkungan industri perbankan yang 
kompetitif di masa sekarang ini (Yavas dkk, 1997). Ditambahkan oleh Kotler (1997) 
yang menyatakan salah satu cara untuk meningkatkan daya saing adalah dengan 
peningkatan kualitas layanan, karena dengan kualitas layanan yang baik maka kepuasan 
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pelanggan akan tercapai. Literatur pemasaran telah penuh dengan model-model pada 
pengukuran dari tingkat kepuasan nasabah terhadap kualitas layanan (Parasuraman dkk 
2005). 
Banyak penelitian telah membuktikan hubungan antara kepuasan dan loyalitas 
pelanggan terhadap kualitas layanan (Dabholker dkk, 2000). Bahkan dalam sektor 
perbankan penelitian telah menguji dampak dari kualitas layanan pada tingkat kepuasan 
dan loyalitas pelanggan (Ndubisi dan Wah, 2005). Munculnya teknologi berbasis 
perbankan, penelitian juga telah melihat persepsi pelanggan mengenai kualitas layanan 
teknologi perbankan (Al-Hawari dkk, 2005). 
Bagaimanapun, banyak penelitian yang berhubungan dengan kualitas layanan dari 
layanan antar teknologi dasar seperti layanan online (internet) dan kualitas layanan 
(Collier dan Bienstock, 2006). Meskipun hanya untuk transaksi banking, banyak 
penelitian telah menguji kualitas layanan perbankan yang berkaitan dengan teknologi 
khusus seperti internet banking, ATM, dan mobile banking (Al-Hawari dkk, 2005). 
Peneliti mempertimbangkan layanan nasabah sebagai sebuah dimensi dari kualitas 
pelayanan dalam penelitian, karena di dalam skenario bisnis modern layanan nasabah 
sebagian besar disampaikan melalui saluran berbasis teknologi. 
Di bidang perbankan memerlukan suatu pemahaman yang mendalam tentang 
representasi jiwa nasabah dari pengalaman pemakaian (Oliver, 1993), khususnya 
dengan pola perilaku nasabah melalui suatu perubahan karena layanan teknologi 
perbankan. Kualitas layanan dapat membawa manfaat strategis yang potensial, seperti 
peningkatan loyalitas pelanggan dan peningkatan perusahaan dalam efisiensi operasi 
dan manfaat. Riset mengenai loyalitas nasabah bank telah banyak diteliti sehingga 
sudah terdapat standar dan ukuran yang bisa dipakai untuk mewakili kepuasan nasabah 
terhadap suatu produk dan jasa bank. Kepuasan dan loyalitas nasabah telah terbukti 
menjadi hal penting bagi kinerja terbaik bank dalam jangka panjang. 
Jadi, terdapat kebutuhan untuk mengidentifikasi dimensi kualitas layanan (seperti 
yang dirasakan oleh pelanggan) dalam hal teknologi berbasis perbankan terlepas dari 
teknologi yang digunakan (yaitu dalam istilah generik) dan bagaimana dimensi 
mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan.  
 
METODE PENELITIAN 
Pada penelitian ini, objek penelitian dilakukan di Kota Yogyakarta. Penelitian ini 
ditujukan untuk pengaruh dimensi kualitas layanan terhadap kepuasan dan loyalitas 
nasabah bank pengguna e-banking. Sedangkan untuk subjek penelitiannya adalah semua 
nasabah perbankan yang minimal telah menggunakan e-banking berupa sms banking, 
call banking, ATM, dan internet banking. Data primer merupakan data yang diperoleh 
secara langsung dari data yang dikumpulkan secara khusus dan berhubungan langsung 
dengan permasalahan yang diteliti (Cooper dan Emory, 1999). Sumber data primer pada 
penelitian ini adalah data yang dikumpulkan berdasarkan hasil pengisian daftar 
kuisioner yang telah disiapkan terlebih dahulu, dan dibagikan secara acak ke nasabah 
perbankan yang sudah tidak asing lagi dalam penggunaan produk-produk layanan 
berbasis teknologi perbankan. 
Sugiyono (2006) mendefinisikan populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri 
atas obyek atau subyek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang 
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulanya. Populasi 
dalam penelitian ini adalah semua nasabah perbankan. Sampel dalam penelitian adalah 
nasabah perbankan yang minimal telah menggunakan e-banking berupa sms banking, 
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call banking, ATM, dan internet banking. Penelitian ini menggunakan non probability 
sampling karena populasi yang diteliti infinite (populasi yang jumlah dan identitas 
anggota populasi tidak diketahui) dengan teknik convenience sampling. Convenience 
sampling adalah informasi dari anggota populasi yang mudah di peroleh dan mampu 
menyediakan informasi tersebut. Dengan demikian siapa saja yang dapat memberikan 
informasi secara tidak sengaja atau kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan 
sebagai sampel, bila dilihat orang yang memberikan informasi tersebut cocok sebagai 
sumber data (Sekaran, 2010). Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 
200 nasabah. Dalam penelitian ini jumlah indikator sebanyak 30 indikator, sehingga 
sampel minimum untuk analisis SEM adalah : 30 x 6 = 180. Dalam penelitian ini 
jumlah sampel penelitian adalah sebanyak 200 nasabah. 
Definisi operasional adalah definisi yang diberikan kepada suatu variabel atau 
konstrak dengan cara memberikan arti atau menspesifikasi kegiatan, ataupun 
memberikan suatu operasional yang diperlukan untuk mengukur konstrak atau variabel 
tersebut (Nasir, 1999). Indikator-indikator variabel diadopsi dari Ganguli dan Roy 
(2010). 
1. Kualitas Layanan 
Parasuraman (1988) kualitas layanan sebagai perbandingan antara layanan yang 
diharapkan konsumen dengan layanan yang diterimanya. Adapun dua faktor 
utama yang mempengaruhi kualitas layanan yaitu, layanan yang diharapkan 
(expected service) dan layanan yang diterima (perceived service). 
2. Kepuasan Nasabah 
Kepuasan adalah persepsi konsumen terhadap sebuah layanan dibandingkan 
dengan pengalaman layanan yang diterima (Cronin, 1992). Kepuasan konsumen 
menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis dan manajemen. Organisasi bisnis 
dan non bisnis berlomba untuk mencanangkannya sebagai salah satu tujuan 
strategi mereka. 
3. Loyalitas Nasabah 
Loyalitas adalah perilaku yang ditunjukan dengan pembelian rutin yang 
didasarkan pada unit pengambilan keputusan.  
 
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan 
kuesioner, yaitu teknik pengumpulan data melalui formulir-formulir yang berisi 
pertanyaan-pertanyaan yang diajukan secara tertulis pada seseorang atau sekumpulan 
orang untuk mendapatkan jawaban atau tanggapan dan informasi yang diperlukan oleh 
peneliti (Mardalis,2008). Skala pada bentuk pertanyaan ini, responden diminta 
menjawab pertanyaan dalam bentuk skala untuk mengukur sikap responden terhadap 
pertanyaan-pertanyaan dalam kuesioner. 
Kuesioner akan diisi sendiri oleh responden (self-administered questionnaire). 
Peneliti menunggu dan mengawasi responden pada saat pengisian kuesioner agar 
peneliti dapat memberikan penjelasan apabila terdapat responden yang merasa kesulitan 
dalam pengisian kuesioner sehingga data yang didapatkan benar. 
Analisis data pada penelitian ini menggunakan teknik analisis SEM (Structural 
Equation Modeling). Menurut (Ghazali, 2005) model persamaan struktural (Structural 
Equation Modeling) adalah generasi kedua teknik multivariate yang memungkinkan 
peneliti untuk menguji hubungan antara variabel yang kompleks baik recursive maupun 
non-recersive untuk memperoleh gambaran menyeluruh mengenai keseluruhan model. 
SEM pun dianggap sebagai suatu alat statistika yang sangat berguna bagi para peneliti 
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pada seluruh bidang ilmu sosial, SEM telah menjadi suatu keharusan untuk peneliti non 
eksperimental, dimana metode ini untuk pengujian teori belum dikembangkan secara 
menyeluruh (Bentlr dalam Ghazali, 2005). Software SEM yang dipakai adalah program 
Lisrel 8.8. Lisrel (Linier Structural Relationships) yaitu adalah satu-satunya program 
SEM yang paling banyak digunakan dan dipublikasikan pada berbagai jurnal ilmiah 
pada berbagai disiplin ilmu. Hal tersebut karena LISREL satu-satunya program SEM 
yang tercanggih dan yang dapat dilakukan oleh program lain. Disamping itu, LISREL 
merupakan program paling informatif dalam menyajikan hasil-hasil statistik. Sehingga 
modifikasi model dan penyebab tidak fit atau buruknya suatu model dapat dengan 
mudah diketahui. 
 
HASIL ANALISIS & PEMBAHASAN 
Teknik analisa data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan 
menggunakan Structural Equation Model (SEM). SEM digunakan bukan untuk 
merancang suatu teori, tetapi lebih ditujukan untuk memeriksa dan membenarkan suatu 
model. Oleh karena itu, syarat utama menggunakan SEM adalah membangun suatu 
model hipotesis yang terdiri dari model struktural dan model pengukuran dalam bentuk 
diagram jalur yang berdasarkan justifikasi teori. 
SEM menjadi suatu teknik analisis yang lebih kuat karena mempertimbangkan 
pemodelan interaksi, nonlinearitas, variabel-variabel bebas yang berkorelasi (correlated 
independent), kesalahan pengukuran, gangguan kesalahan-kesalahan yang berkorelasi 
(correlated error terms), beberapa variabel bebas laten (multiple latent independent) 
dimana masing-masing diukur dengan menggunakan banyak indikator, dan satu atau 
dua variabel tergantung laten yang juga masing-masing diukur dengan beberapa 
indikator. 
Dalam melakukan analisis persamaan struktural, peneliti pada awalnya 
menggunakan model struktural lengkap dengan variabel terobservasi. Hasil output 
Lisrel tersaji pada lampiran. Statistik kesesuaian model hasil output Lisrel diperoleh 
nilai χ2 sebesar 69.962 dan normed χ2 sebesar 2.4. Sementara nilai RMSEA, GFI, NFI 
dan CFI sebesar 0.079, 0.934, 0.906, dan 0.964. Hasil statistik tersebut mengindikasikan 
kesesuaian model yang baik. Atas dasar statistik tersebut, dalam melakukan analisis 
persamaan struktural, peneliti menggunakan model persamaan struktural yang lengkap. 
 
1. Analisis Offending Estimate 
Dari 30 indikator menunjukan hasil keseluruhannya yang dipakai karena 
mampunyai nilai standardized loading factor <1. Pada variabel Kualitas Layanan 
dimensi kemudahan penggunaan teknologi dan kehandalan (KEM) keseluruhan 
indikator dipakai yaitu KEM1, KEM2, KEM3 dan KEM4. Pada variabel Kualitas 
Layanan dimensi  keamanan teknologi dan kualitas informasi (KEA) keseluruhan 
indikator dipakai yaitu KEA1, KEA2, KEA3 KEA4 dan KEA5. Pada variabel Kualitas 
Layanan dimensi kenyamanan teknologi (KEN) keseluruhan indikator dipakai yaitu 
KEN1, KEN2, KEN3, KEN4 dan KEN5. Pada variabel Kualitas Layanan dimensi  
pelayanan konsumen (PEL) keseluruhan indikator dipakai yaitu PEL1, PEL2, PEL3, 
PEL4, PEL5, PEL6, PEL7, PEL8 dan PEL9. 
Pada variabel Kepuasan Pelanggan (KEP) tidak terdapat variable terobservasi 
yang harus dihapus karena mampunyai nilai standardized loading factor <1. Sedangkan 
Pada variabel loyalitas Pelanggan (LOY) tidak terdapat variable terobservasi yang harus 
dihapus karena mampunyai nilai standardized loading factor <1. Setelah memastikan 
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bahwa tidak terdapat offending estimates dalam model, uji kelayakan dapat dilanjutkan 
dengan uji selanjutnya. 
 
2. Deskripsi Penilaian Responden Terhadap Variabel Penelitian 
Data penelitian ini diperoleh dari hasil kuisioner yang terkumpul dari 200 
responden. Rincian data frekuensi jawaban responden disajikan pada lampiran dan 
secara ringkas dapat dilihat pada tabel di bawah. 
  
Tabel Deskripsi Frekuensi Jawaban Responden 
Indikator Rata-rata Keterangan 
Kualitas Layanan 4.4 Agak Setuju 
Dimensi 
kemudahan penggunaan teknologi 
dan kehandalan 
4.0 Agak Setuju 
Teknologi yang disediakan oleh bank, mudah 
dipahami 
4.6 Setuju 
Teknologi yang disediakan oleh bank, bekerja secara 
akurat atau bebas dari kesalahan 
3.9 Agak Setuju 
Teknologi yang disediakan oleh bank, handal 4.3 Agak Setuju 
Teknologi yang disediakan oleh bank, tidak pernah 
gagal 
3.3 Agak Tidak 
Setuju 
Dimensi  
keamanan teknologi dan  
kualitas informasi 
4.4 Agak Setuju 
Saya merasa aman dengan teknologi yang disediakan 
oleh bank 
4.3 Agak Setuju 
Saya merasa bahwa teknologi yang disediakan bank 
adalah rendah resiko 
4.0 Agak Setuju 
Teknologi yang disediakan oleh bank, sesuai dengan 
kebutuhan saya 
4.6 Setuju 
Teknologi yang disediakan oleh bank, mengenal saya 
berdasarkan nama 
4.4 Agak Setuju 
Teknologi yang dipergunakan oleh bank, 
menyediakan informasi sesuai yang saya butuhkan 
4.6 Setuju 
Dimensi 
Kenyamanan teknologi 
4.6 Setuju 
Teknologi yang disediakan oleh bank, dapat diakses 
diluar jam kerja 
4.6 Setuju 
Teknologi yang disediakan oleh bank, memberikan 
lebih banyak kebebasan mobilitas kepada saya 
4.5 Setuju 
Saya merasa lebih nyaman untuk menggunakan 
teknologi dari pada berinteraksi dengan karyawan 
bank 
4.2 Agak Setuju 
Teknologi yang disediakan oleh bank, 
memungkinkan saya untuk menyelesaikan transaksi 
secara cepat 
5.0 Setuju 
Teknologi yang disediakan oleh bank, banyak 
menghemat waktu saya, terutama ketika saya 
4.9 Setuju 
Bisman: Volume 2. Nomor 1, Februari 2019. | 7 
 
Bisman (Bisnis & Manajemen): The Journal Of Business and Management 
 
mempunyai waktu yang sempit 
Dimensi 
Pelayanan konsumen 
4.5 Setuju 
Ketika menghubungi Customer Service Bank, bank 
melalui Call Center telepon atau secara Online, 
mereka mengatasi permintaan saya secara benar 
4.3 Agak Setuju 
Ketika saya menghubungi customer service bank, 
saya diberi penjelasan secara tepat 
4.5 Setuju 
Ketika saya menghubungi customer service bank, 
mereka sangat membantu saya 
4.6 Setuju 
Ketika saya menghubungi customer service bank 
mereka memberikan informasi yang saya butuhkan 
4.6 Setuju 
Ketika saya menghubungi customer service bank, 
mereka melayani saya dengan cepat 
4.3 Agak Setuju 
Ketika ada masalah, customer service bank melayani 
saya secara simpatik 
4.5 Setuju 
Karyawan Bank dimana saya menjadi nasabahnya 
mempunyai pengetahuan yang cukup untuk 
memecahkan permasalahan saya 
4.6 Setuju 
Bank, menyelesaikan keluhan saya dengan cepat 4.3 Agak Setuju 
Bank, memberikan kompensasi yang adil atas 
kesalahan yang dibuatnya 
4.4 Agak Setuju 
Kepuasan 4.7 Setuju 
Secara keseluruhan saya puas terhadap bank dimana 
saya menjadi nasabahnya 
4.7 Setuju 
Saya merasa bahwa saya melakukan hal yang benar 
ketika memilih bank dimana saya menjadi 
nasabahnya 
4.7 Setuju 
Layanan bank dimana saya menjadi nasabahnya, 
memenuhi harapan saya 
4.7 Setuju 
Saya terkesan pada bank dimana saya menjadi 
nasabahnya 
4.6 Setuju 
Loyalitas 4.7 Setuju 
Saya akan merekomendasikan bank dimana saya 
menjadi nasabahnya kepada orang lain 
4.5 Setuju 
Saya akan selalu mempertimbangkan bank dimana 
saya menjadi nasabahnya sebagai pilihan pertama 
saya 
4.7 Setuju 
Saya berharap untuk melalukan bisnis lebih banyak 
dimasa depan dengan bank dimana saya menjadi 
nasabahnya 
4.8 Setuju 
 
Hasil tabel diatas secara umum menunjukkan bahwa pada variabel kualitas 
layanan dimensi kemudahan penggunaan teknologi dan kehandalan, responden rata-rata 
menilai agak setuju dengan semua pernyataan yang diajukan, hal ini dilihat dari nilai 
rata-rata variabel yaitu 4,00 yang berada pada rentang skala Agak Setuju (AS) dan 
semua nilai rata-rata indikator variabel juga masuk ke dalam rentang tersebut. Pada 
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variabel kualitas layanan dimensi keamanan teknologi dan kualitas informasi, responden 
rata-rata menilai agak setuju dengan semua pernyataan yang diajukan, hal ini dilihat 
dari nilai rata-rata variabel yaitu 4,40 yang berada pada rentang skala Agak Setuju (AS) 
dan semua nilai rata-rata indikator variabel juga masuk ke dalam rentang tersebut. Pada 
variabel kualitas layanan dimensi kenyamanan teknologi, responden rata-rata menilai 
setuju dengan semua pernyataan yang diajukan, hal ini dilihat dari nilai rata-rata 
variabel yaitu 4,60 yang berada pada rentang skala Setuju (S) dan semua nilai rata-rata 
indikator variabel juga masuk ke dalam rentang tersebut. Pada variabel kualitas layanan 
dimensi pelayanan konsumen, responden rata-rata menilai setuju dengan semua 
pernyataan yang diajukan, hal ini dilihat dari nilai rata-rata variabel yaitu 4,50 yang 
berada pada rentang skala Setuju (S) dan semua nilai rata-rata indikator variabel juga 
masuk ke dalam rentang tersebut. 
Pada variabel Kepuasan, responden rata-rata menilai setuju dengan semua 
pernyataan yang diajukan, hal ini dilihat dari nilai rata-rata variabel yaitu 4,70 yang 
berada pada rentang skala Setuju (S) dan semua nilai rata-rata indikator variabel juga 
masuk ke dalam rentang tersebut.  
Pada variabel Loyalitas, rata-rata menilai setuju dengan semua pernyataan yang 
diajukan, hal ini dilihat dari nilai rata-rata variabel yaitu 4,70 yang berada pada rentang 
skala Setuju (S) dan semua nilai rata-rata indikator variabel juga masuk ke dalam 
rentang tersebut. 
  
3. Analisis Model Struktural 
Model persamaan struktural yang digunakan adalah model penelitian yang 
dikembangkan pada Bab sebelumnya. Sebagai kriteria tambahan bagi kesesuaian, 
digunakan Indeks Validasi Silang yang Diharapkan / Expected Cross Validation Index 
(ECVI) karena penelitian ini menggunakan sampel tunggal. ECVI secara spesifik 
mengukur tingkatan dimana matrik kovarian dalam sampel yang dianalisis memenuhi 
matriks kovarian yang diharapkan yang dihasilkan dari ukuran sampel yang serupa. 
Dalam sampel tunggal, ECVI merupakan alat untuk mengevaluasi kemungkinan bahwa 
model silang memvalidasi silang ukuran sampel serupa dari populasi yang sama 
(Browne & Cudeck, 1989). Model yang memiliki nilai ECVI lebih rendah dari nilai 
ECVI untuk model tersaturasi menunjukkan potensi replikasi terbesar. 
Hasil output Lisrel untuk model persamaan struktural menunjukkan bahwa model 
yang dihipotesiskan tidak memiliki potensi Modifikasi. Nilai statistik kesesuaian model 
tersebut dapat dilihat pada tabel berikut: 
 
Tabel Penilaian Kesesuaian Model 
Parameter Nilai Nilai minimal Ket 
2 69.962 Diharapkan kecil Baik 
Norm 2 2.4 1 – 3 Baik 
RMSEA 0.079 0.00 - 0.08 Baik 
GFI 0.934 > 0.90 Baik 
NFI 0.906 > 0.90 Baik 
CFI 0.964 > 0.95 Baik 
ECVI 0.553 Diharapkan kecil Baik 
 
Berdasarkan penilaian kesesuaian model, nilai statistik pada paramater goodness 
of fit sudah baik, sehingga tidak perlu dilakukan respesifikasi model dan dapat 
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digunakan untuk tahapan analisis selanjutnya yaitu pengujian hipotesis. 
 
Gambar Model Struktural (hanya hubungan konstruk dan nilai t) 
Berdasarkan hasil statistik di atas, gambar model struktural menunjukkan bahwa 
dari enam arah yang dihipotesiskan dalam penelitian ini semuanya signifikan. Tabel di 
bawah ini menunjukkan ringkasan uji hipotesis dan level signifikansi dari masing-
masing arahan yang dihipotesiskan. 
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Tabel Ringkasan Uji Hipotesis 
Hipotesis Arah 
Pengaruh 
β atau γ 
(t-value) 
Keterangan 
H1: kualitas layanan berpengaruh 
positif terhadap kepuasan nasabah 
+ 0.686 (6.086) Diterima 
H2: kualitas layanan berpengaruh 
positif terhadap loyalitas nasabah 
+ 0.501 (4.079) Diterima 
H3: Kepuasan berpengaruh positif 
terhadap loyalitas nasabah 
+ 0.427 (3.423) Diterima 
 
4. Pengujian Hipotesis dan Pembahasan 
 
H1:  Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Nasabah. 
Berdasarkan hasil analisis pengaruh variabel Kualitas layanan terhadap Kepuasan 
nasabah yang ditunjukkan pada tabel diatas, maka pengaruh Kualitas layanan 
terterhadap variabel Kepuasan nasabah secara statistik signifikan, hal ini ditunjukkan 
oleh nilai t sebesar 6.086 dengan koefisien γ sebesar 0.686 dan tingkat signifikansi 
sebesar 0.01. Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai t hitung (6.086) yang lebih tinggi 
dari nilai t tabel (1.97). Dengan demikian, hipotesis H1, yang menyatakan bahwa 
Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan nasabah dapat diterima. 
Hasil analisis tersebut, menyatakan bahwa Kualitas layanan memiliki pengaruh 
positif terhadap Kepuasan nasabah Bank. Dengan kata lain semakin tinggi Kualitas 
layanan e-banking maka Kepuasan nasabah akan semakin meningkat. Swaid dan 
Wigand (2007) mengidentifikasi dimensi e-service quality dan hubungannya dengan 
kepuasan. Riset yang dilakukannya terhadap 370 pembeli online, menyatakan bahwa 
strategi yang berhasil dalam memuaskan pelanggan adalah dengan memberikan kualitas 
layanan online yang superior. Wang dan Huarng (2002) meneliti faktor kunci yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan online dalam mengevaluasi berbagai toko online 
pada agen website. Risetnya terhadap 419 toko online menyatakan bahwa pelanggan 
terpuaskan apabila kualitas layanan online yang disediakan benar-benar sesuai dengan 
harapan pelanggan. Selain itu, Berdasarkan penelitian yang dilakukan Tarigan (2008) 
terhadap 341 responden sistem e-library user, menyatakan adanya tingkat asosiatif 
positif antara kualitas layanan online terhadap kepuasan. 
H2:  Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Nasabah. 
Berdasarkan hasil analisis pengaruh variabel Kualitas layanan terhadap Kepuasan 
nasabah yang ditunjukkan pada tabel diatas, maka pengaruh Kualitas layanan 
terterhadap variabel Kepuasan nasabah secara statistik signifikan, hal ini ditunjukkan 
oleh nilai t sebesar 6.086 dengan koefisien γ sebesar 0.686 dan tingkat signifikansi 
sebesar 0.01. Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai t hitung (6.086) yang lebih tinggi 
dari nilai t tabel (1.97). Dengan demikian, hipotesis H1, yang menyatakan bahwa 
Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan nasabah dapat diterima. 
Hasil analisis tersebut, menyatakan bahwa Kualitas layanan memiliki pengaruh 
positif terhadap Kepuasan nasabah Bank. Dengan kata lain semakin tinggi Kualitas 
layanan e-banking maka Kepuasan nasabah akan semakin meningkat. Swaid dan 
Wigand (2007) mengidentifikasi dimensi e-service quality dan hubungannya dengan 
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kepuasan. Riset yang dilakukannya terhadap 370 pembeli online, menyatakan bahwa 
strategi yang berhasil dalam memuaskan pelanggan adalah dengan memberikan kualitas 
layanan online yang superior. Wang dan Huarng (2002) meneliti faktor kunci yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan online dalam mengevaluasi berbagai toko online 
pada agen website. Risetnya terhadap 419 toko online menyatakan bahwa pelanggan 
terpuaskan apabila kualitas layanan online yang disediakan benar-benar sesuai dengan 
harapan pelanggan. Selain itu, Berdasarkan penelitian yang dilakukan Tarigan (2008) 
terhadap 341 responden sistem e-library user, menyatakan adanya tingkat asosiatif 
positif antara kualitas layanan online terhadap kepuasan.  
H3:  Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Nasabah. 
Berdasarkan hasil analisis pengaruh variabel Kualitas layanan terhadap loyalitas 
nasabah yang ditunjukkan pada tabel diatas, maka pengaruh Kualitas layanan terhadap 
variabel loyalitas nasabah secara statistik signifikan, hal ini ditunjukkan oleh nilai t 
sebesar 4.079 dengan koefisien γ sebesar 0.501 dan tingkat signifikansi sebesar 0.01. 
Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai t hitung (4.079) yang lebih tinggi dari nilai t 
tabel (1.97). Dengan demikian, hipotesis H2, yang menyatakan bahwa Kualitas layanan 
berpengaruh positif terhadap Loyalitas Nasabah dapat diterima. 
Hasil analisis tersebut, menyatakan bahwa Kualitas layanan memiliki pengaruh 
positif terhadap loyalitas nasbah Bank. Hal tersebut sesuai dengan hasil penelitian yang 
dilakukan oleh Akbar & Parvez (2009) menunjukkan hubungan yang positif antara 
kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan. Terciptanya kepuasan dapat memberikan 
beberapa manfaat diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggan menjadi 
harmonis, memberi dasar bagi pembelian ulang dan menciptakan loyalitas pelanggan 
serta rekomendasi word of mouth yang menguntungkan perusahaan. 
H4:  Kepuasan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Nasabah. 
Berdasarkan hasil analisis pengaruh variabel Kepuasan terhadap loyalitas nasabah 
yang ditunjukkan pada tabel diatas, maka pengaruh Kepuasan terterhadap variabel 
Loyalitas nasabah secara statistik signifikan, hal ini ditunjukkan oleh nilai t sebesar 
3.423 dengan koefisien γ sebesar 0.427 dan tingkat signifikansi sebesar 0.01. Hasil 
tersebut menunjukkan bahwa nilai t hitung (3.423) yang lebih tinggi dari nilai t tabel 
(1.97). Dengan demikian, hipotesis H3, yang menyatakan bahwa Kepuasan berpengaruh 
positif terhadap Loyalitas Nasabah dapat diterima. 
Hasil analisis tersebut, menyatakan bahwa Kepuasan memiliki pengaruh positif 
terhadap Loyalitas Nasabah. Hal tersebut sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan 
Chung dan Shin (2008) meneliti terhadap 238 pelanggan online menunjukkan adanya 
pengaruh yang kuat dari e-satisfaction terhadap e-loyality. Wijayanti (2008) 
menyatakan bahwa kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan dapat meningkatkan 
intensitas membeli dari pelanggan tersebut. Terciptanya tingkat kepuasan pelanggan 
yang optimal maka mendorong terciptanya loyalitas di benak pelanggan yang merasa 
puas. Loyalitas pelanggan dipandang sebagai kekuatan hubungan antara sikap relatif 
seseorang dan bisnis berulang. Penelitian ini juga sesuai dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Silalahi (2007), Bahar dkk. (2009), Rajawali (2009), Seffy dkk. (2009), 
dan Haryono (2010) juga menyatakan bahwa kepuasan berpengaruh positif terhadap 
loyalitas. 
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KESIMPULAN 
 
Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan dalam penelitian ini, maka dapat 
diperoleh kesimpulan sebagai berikut. 
1. Dari 3 hipotesis yang di rumuskan, menyatakan bahwa ketiga hipotesis tersebut 
dapat diterima. 
2. Kualitas layanan berpengaruh terhadap Kepuasan dan Loyalitas. Dapat diartikan 
bahwa semakin meningkatnya Kualitas layanan maka akan berdampak pada 
semakin meningkatnya Kepuasan dan Loyalitas pada para nasabah pengguna 
layanan e-banking. 
3. Kepuasan berpengaruh terhadap Loyalitas. Dapat diartikan bahwa semakin 
meningkatnya Kepuasan maka akan berdampak pada semakin meningkatnya 
Loyalitas pada para nasabah pengguna layanan e-banking. 
2. Saran 
Secara teoritis, hasil penelitian ini semakin memperkuat hasil penelitian-penelitian 
sebelumnya, bahwa kualitas layanan e-banking dalam perbankan mampu memberikan 
kepuasan tersendiri terhadap para nasabah sehingga mampu menciptakan loyalitas yang 
tinggi.   
Peta persaingan perbankan di Indonesia saat ini semakin menggeliat dengan 
adanya berbagai kebijakan pasca krisis global. Bank-bank dituntut untuk memberikan 
layanan terbaik bagi nasabah yang sudah ada. Kemudahan dalam penggunaan setiap 
layanan e-banking tentunya bisa menjadi tolak ukur terhadap tingkat kepuasan nasabah 
dalam melakukan transaksi keuangan. Dengan adanya kepuasan ini juga diharapkan 
bisa menciptakan nasabah yang loyal. 
Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif yang melibatkan interpretasi 
peneliti, sehingga tidak menutup kemungkinan terdapat unsur subyektifitas dalam 
penelitian ini. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan dapat diperoleh gambaran yang 
lebih lengkap dan lebih obyektif. 
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